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ABSTRAK 
PENGARUH LOCATION BASED ADVERTISING TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 
TELKOMSEL SURABAYA 
 
Oleh: 
Shandy Christianto 
Dosen Pembimbing: 
Sengguruh Nilowardono, SE, M.Si 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh sms Location Based 
Advertising secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan di Surabaya, dan menentukan manakah dari variabel isi, personalisasi, 
pengendalian, ijin, dan privasi konsumen yang memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di Surabaya.  
 
 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi yang digunakan 
adalah seluruh pelanggan Telkomsel yang datang di Grapari Pemuda Surabaya. 
Pengambilan sampel menggunakan teknik Simple random sampling yang 
memungkinkan setiap elemen dalam populasi akan memiliki peluang yang sama 
untuk dijadikan sampel. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan berupa kuisioner dan wawancara. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah Path Analysis. 
 Dari penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh 
secara simultan sebesar 60,1% antara isi, personalisasi, pengendalian, ijin, dan 
privasi konsumen terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 39,9% di pengaruhi 
variable lain di luar penelitian ini. Untuk isi, personalisasi, pengendalian, ijin, dan 
privasi konsumen terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh secara simultan 
sebesar 71,5% sedangkan 28,5% di pengaruhi variabel lain di luar penelitian ini. 
 
Kata kunci : Isi, personalisasi, pengendalian, ijin, dan privasi konsumen, 
kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 
EFFECT OF LOCATION BASED ADVERTISING TO CUSTOMER 
SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY TELKOMSEL SURABAYA 
 
by: 
Shandy Christianto 
Advisor Lecturer: 
Sengguruh Nilowardono, SE, M.Si 
 
This research is purposed to analyst effect sms Location Based Advertising 
simultaneously and partially on customer satisfaction and customer loyalty in 
Surabaya, and determine which of variable content, personalization, consumer 
controll , permission, and privacy of consumers who have a significant influence 
on customer satisfaction and customer loyalty Surabaya. 
This research uses quantitative methods. The population is all customers 
who come in Grapari Telkomsel Pemuda Surabaya. Sampling using simple 
random sampling technique that allows each element in the population would 
have the same opportunities to be sampled. The sample in this study amounted to 
100 respondents. Data collection techniques used in the form of questionnaires 
and interviews. Data analysis technique used is Path Analysis. 
From the research that has been done can be seen that there is a 
simultaneous effect of 60.1% between content, personalization, control, 
authorization, and privacy of consumers towards customer satisfaction, while 
39.9% is influenced other variables beyond this research. For the content, 
personalization, consumer controll , permission, and privacy on customer loyalty 
simultaneous effect of 71.5%, while 28.5% is analyst effect by other variables 
outside of this research. 
 
Keywords: content, personalization, consumer controll , permission, and privacy, 
customer satisfaction, customer loyalty 
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 BAB V  
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan analisis hasil penelitian dan pembahasan yang telah 
dikemukakan, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1) Hasil uji hipotesis melalui uji path analysis untuk variable isi (content) 
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap variable kepuasan 
pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien jalur ρY1X1 = 0,152 dan nilai 
sig. 0,048 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau 0,05 > 0.048). Variabel 
personalisasi (personalization) berkontribusi secara positif dan signifikan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien 
jalur ρY1X2 = 0,446 dan nilai sig. 0,000 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 
atau 0,05 > 0,000). Variabel pengendalian, ijin, dan privasi konsumen 
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien jalur ρY1X3 = 0,364 dan nilai 
sig. 0,000 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau 0,05 > 0,000). Dengan 
demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa “Variable isi (content), 
variabel personalisasi (personalization), variabel pengendalian, ijin, dan 
privasi konsumen berpengaruh positif dan signifikan dengan kepuasan 
pelanggan” dapat didukung kebenarannya. 
 
 xix 
 
2) Hasil uji hipotesis melalui uji path analysis untuk variable kepuasan 
pelanggan berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap variable 
kepuasan pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien jalur ρY2X3 = 0,468 
dan nilai sig. 0,000 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau 0,05 > 0.000).. 
Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “variabel 
kepuasan pelanggan berhubungan positif dan signifikan dengan loyalitas 
pelanggan” dapat didukung kebenarannya. 
 
3) Hasil uji hipotesis melalui uji path analysis untuk variable isi (content) 
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap variable loyalitas 
pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien jalur ρY2X1 = 0,055 dan nilai 
sig. 0,048 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau 0,05 > 0.048). Variabel 
personalisasi (personalization) berkontribusi secara positif dan signifikan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien 
jalur ρY2X2 = 0,165 dan nilai sig. 0,043 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 
atau 0,05 > 0,043). Variabel pengendalian, ijin, dan privasi konsumen 
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan. Yang didapat bahwa hasil koefisien jalur ρY2X3 = 0,309 dan nilai 
sig. 0,000 (lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau 0,05 > 0,000). Dengan 
demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa “Variable isi (content), 
variabel personalisasi (personalization), variabel pengendalian, ijin, dan 
privasi konsumen berpengaruh positif dan signifikan dengan loyalitas 
pelanggan” dapat didukung kebenarannya. 
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5.2 Saran 
 Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan hasil penelitian maka dapat 
dikembangkan beberapa saran atau masukan bagi pihak-pihak yang 
berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran-saran yang dapat 
dikemukakan adalah sebagai berikut : 
1) Hasil penelitian menunjukkan bahwa isi (content), personalisasi 
(personalization) dan variabel pengendalian, ijin, dan privasi konsumen 
memiliki pengaruh yang cukup kuat dengan kepuasan pelanggan sms 
Location Based Advertising. Hasil penelitian menunjukkan bahwa isi 
(content), personalisasi (personalization) dan variabel pengendalian, ijin, dan 
privasi konsumen memiliki pengaruh yang cukup kuat dengan loyalitas 
pelanggan sms Location Based Advertising. Untuk penelitian selanjutnya, 
peneliti dapat menyertakan faktor-faktor lain untuk diuji pengaruhnya 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Pada penelitian ini, peneliti hanya menggunakan instrumen kuesioner dengan 
model pertanyaan tertutup. Untuk penelitian selanjutnya, peneliti dapat 
mengkombinasikannya dengan penggunaan pertanyaan terbuka kepada 
responden, dengan tujuan untuk mengetahui alasan responden secara 
menyeluruh dibalik penilaian yang diberikan.  
3) Peneliti juga merekomendasikan kepada pihak PT Telkomsel agar melakukan 
riset secara berkala setiap tahunnya untuk mengetahui tanggapan responden 
terhadap sms Location Based Advertising supaya dapat mengetahui kepuasan 
pelanggan. Disamping itu, riset yang diadakan bertujuan untuk memberikan 
 xxi 
 
masukan kepada perusahaan mengenai hal-hal apa yang masih perlu 
ditingkatkan dan hal-hal apa yang harus dipertahankan dalam memberikan 
kepuasan terhadap pelanggan. 
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